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Tujuan penelitian yang dilakukan ini yaitu 1) mendeskripsikan harga, keterlibatan, 
kepuasan dan perpindahan merek (brand switching) pengguna kartu seluler Indosat 
2) Untuk menganalisis harga berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna kartu 
seluler Indosat ke Telkomsel 3) Untuk menganalisis keterlibatan berpengaruh 
terhadap tingkat kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel 4) Untuk 
menganalisis harga berpengaruh terhadap perpindahan merek (brand switching) 
pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel 5) Untuk menganalisis keterlibatan 
berpengaruh terhadap perpindahan merek (brand switching) pengguna kartu seluler 
Indosat ke Telkomsel 6) Untuk menganalisis harga berpengaruh terhadap 
perpindahan merek (brand switching) melalui tingkat kepuasan pengguna kartu 
seluler Indosat ke Telkomsel 7) Untuk menganalisis keterlibatan berpengaruh 
terhadap perpindahan merek (brand switching) melalui tingkat kepuasan pengguna 
kartu seluler Indosat ke Telkomsel 8) Untuk menganalisis kepuasan konsumen 
berpengaruh terhadap perpindahan merek (brand switching) pengguna kartu seluler 
Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. Jenis penelitian ini merupakan penelitian 
kuantitatif yaitu berupa analisis dengan menggunakan data statistik dengan teknik 
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis jalur (path analysis).  
Hasil analisis menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap tingkat 
kepuasan, keterlibatan berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan, 
keterlibatan maka tingkat kepuasan pengguna. Harga berpengaruh signifikan 
terhadap perpindahan merek (brand switching). keterlibatanm berpengaruh 
signifikan terhadap perpindahan merek (brand switching). Harga berpengaruh 
signifikan terhadap perpindahan merek (brand switching) melalui tingkat kepuasan. 
Keterlibatan berpengaruh signifikan terhadap perpindahan merek (brand switching) 
melalui tingkat kepuasan. Hasil analisis dapat diketahui bahwa kepuasan konsumen 
berpengaruh signifikan terhadap perpindahan merek (brand switching)  
Kata Kunci: Harga, Kepuasan Konsumen, Tingkat Keterlibatan dan Perilaku 
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The objectives of this research are 1) to describe the price, involvement, 
satisfaction and brand switching of Indosat cellular card users to Telkomsel 2) To 
analyze the price effect on the satisfaction level of Indosat cellular card users to 
Telkomsel 3) To analyze the involvement influencing the level satisfaction of 
Indosat cellular card users to Telkomsel 4) To analyze price influences brand 
switching of Indosat cellular card users to Telkomsel 5) To analyze involvement 
influences brand switching of Indosat cellular card users to Telkomsel 6) To 
analyze prices influencing brand switching through the satisfaction level of 
Indosat cellular card users to Telkomsel 7) To analyze the involvement 
influencing brand switching through the level of satisfaction of Indosat cellular 
card users to Telkomsel 8) To analyze is consumer satisfaction affects brand 
switching of Indosat cellular card users to Telkomsel in Malang. This type of 
research is a quantitative study in the form of analysis using statistical data with 
data analysis techniques used in this study, namely path analysis. The results of 
the analysis show that the price has a significant effect on the level of 
satisfaction, involvement has a significant effect on the level of satisfaction, the 
involvement of the level of user satisfaction. Price has a significant effect on 
brand switching. Involvement has a significant effect on brand switching. Price 
has a significant effect on brand switching through level of satisfaction. 
Involvement has a significant effect on brand switching through satisfaction. The 
results of the analysis can be seen that customer satisfaction has a significant 
effect on brand switching 
 









Perilaku perpindahan merek dapat dikatakan sebagai proses setia pada 
satu layanan dan beralih ke layanan lain, karena ketidak puasan atau masalah 
lainnya. Walaupun konsumen yang loyal pada suatu merek, jika merek tersebut 
tidak memuaskan kebutuhannya, maka konsumen akan beralih ke merek pesaing. 
Ada berbagai faktor dan penentu yang mempengaruhi konsumen dalam perilaku 
beralih dari satu merek ke merek yang lainnya (M. Satish, 2011). Perilaku 
perpindahan merek menunjukkan kesetiaan dari satu merek sebuah produk 
tertentu ke merek produk lainnya. Tingkat perpindahan merek ini juga 
menunjukan sejauh mana sebuah merek memiliki pelanggan yang loyal. Semakin 
tinggi tingkat perpindahan merek, maka semakin tidak loyal tingkat pelanggan 
kita. Untuk itu, berarti semakin beresiko juga merek yang kita kelola karena bisa 
dengan mudah dan cepat kehilangan pelanggan (Sumarni, 2010). 
Keputusan untuk berpindah dari merek satu ke merek lain merupakan 
fenomena kompleks yang dipengaruhi oleh faktor-faktor perilaku tertentu, 
skenario persaingan, dan waktu. Menurut David et al. (2009), perilaku 
perpindahan merek dapat disebabkan oleh faktor intrinsik dan ekstrinsik. Faktor 
instrinsik adalah faktor yang berasal dari dalam individu yang bersangkutan, 
misalnya adanya keinginan untuk mencoba merek baru. Sedangkan faktor 
ekstrinsik adalah faktor yang berasal dari luar, misalnya adanya diskon atau 
harga yang lebih murah. Bitner, Mary Jo (2010) menyatakan bahwa faktor-faktor 
seperti waktu, ada atau tidaknya uang, sedikitnya alternatif, switching cost, dan 
kebiasaan dapat memengaruhi loyalitas konsumen terhadap suatu merek dan 
sebagai akibatnya adalah terjadi perpindahan merek. 
Harga menjadi salah satu faktor yang menentukan terjadinya 
perindahan merek, dimana pada dasarnya harga adalah sejumlah nilai yang 
ditukarkan konsumen dengan manfaat dari memiliki atau menggunakan produk 
atau jasa yang nilainya ditetapkan oleh pembeli dan penjual melalui tawar 
memnawar atau di tetapkan oleh penjual untuk satu harga yang sama terhadap 
semua pembeli. Harga adalah nilai suatu barang atau jasa yang diukur dengan 





melepas barang atau jasa yang dimiliki kepada pihak lain. Pelanggan yang loyal 
juga akan memperhatikan harga yang ditetapkan atas produk yang digunakannya.  
Alma (2003) mengungkapkan bahwa produsen harus pandai 
menetapkan kebijaksanaan harga, tinggi atau rendahnya harga yang ditetapkan 
harus berpedoman pada (a) keadaan/kualitas barang, (b) konsumen yang dituju, 
berpenghasilan tinggi, sedang, atau rendah, konsumen perkotaan atau pedesaan, 
(c) suasana pasar, apakah produknya baru dikenalkan ke pasar atau produk 
menguasai pasar, produk sudah melekat dihati konsumen atau banyak saingan. 
Harga juga berpengaruh pada perpindahan merek. Dalam penepatan harga umum 
perusahaan mendasarkan harganya terutama pada harga pesaing, perusahaan akan 
mengenakan harga yang sama, lebih tinggi, atau lebih rendah dari pada pesaing 
utamanya. 
Penetapan harga produk secara tepat yang dilakukan oleh perusahaan 
akan menyebabkan pelanggannya merasa puas. Harga produk, dapat dirasakan 
ketika konsumen melakukan pembelian. Sebalum pembelian, ada hal keterlibatan 
dari seorang konsumen sebelum mengambil keputusan pembelian. Penetapan 
harga secara tepat akan memberikan motivasi yang menggerakkan serta 
mengarahkan proses kognitif dan perilaku konsumen pada saat mereka membuat 
keputusan. Penetapa harha akan menciptakan persepsi konsumen yang baik 
tentang pentingnya atau relevansi personal suatu objek, kejadian, atau aktivitas. 
Konsumen yang melihat bawa produk yang memiliki konsekuensi relevan secara 
pribadi dikatakan terlibat dengan produk dan memiliki hubungan dengan produk 
tersebut.  Konsekuensi dengan suatu produk atau merek memiliki aspek kognitif 
atau pengaruh. Jadi harga produk memberikan gambaran kemampuan untuk 
menciptakan kepuasan konsumen dalam pembelian yang dilakukan. 
Pelanggan yang puas akan cenderung menggunakan produk yang sama 
atau bahkan memberikan info kepada orang lain mengenai pengalamannya 
menggunakan produk tersebut. Berbeda halnya dengan pelanggan yang tidak 
puas, pelanggan dapat melakukan pengembalian produk bahkan sampai 
melakukan tuntutan kepada perusahaan yang bersangkutan, dengan demikian 
perusahaan harus dapat mengantisipasi hal-hal yang berkaitan dengan kepuasan 





sejak awal 1970-an yang telah menunjukkan bahwa kepuasan dapat menjadi 
sebuah konstruksi yang cukup baik terkait dengan sikap pelanggan, kinerja 
produk dan kualitas pelayanan (Paurav Shukla, 2004). Kepuasan pelanggan 
secara umum didefinisikan sebagai respon psikologis pelanggan untuk evaluasi 
berdasar hasil konsumsinya dalam kaitan dengan ekspektasi. Definisi ini berakar 
pada paradigm diskonfirmasi, yang menunjukkan bahwa penilaian kepuasan 
terbentuk dalam proses perbandingan kinerja yang dirasakan dengan harapan, 
dimana harga produk memberikan peran penting dapat upaya untuk menciptakan 
kepuasan pelanggan. 
Faktor lain yang menyebabkan konsumen melakukan perpindahan 
merek adalah  tingkat keterlibatan (Kosidah dan Nuraeni, 2014). Menurut 
Sumarwan (2014:83-84) bahwa keterlibatan konsumen (consumer involvement) 
adalah pribadi yang dirasakan penting dan  atau minat konsumen terhadap 
perolehan, pembelian, dan jasa, atau ide. Dengan semakin meningkatnya 
keterlibatan, konsumen memiliki motivasi yang lebih besar untuk 
memperhatikan, memahami, dan mengelaborasi informasi tentang pembelian. 
Keterlibatan sering dikonseptualisasikan sebagai relevansi pribadi yang dirasakan 
(Zaichkowsky, 1985 dalam Mitja, 2006). Keterlibatan dapat diterapkan pada 
keputusan pembelian, kategori produk, merek, atau komunikasi pemasaran. Mitja 
(2006) membedakan dua jenis keterlibatan, yaitu keterlibatan pembelian dan 
keterlibatan ego. Keterlibatan pembelian dapat dipahami sebagai upaya, biaya, 
atau investasi dalam pembelian. Sedangkan keterlibatan ego didefinisikan 
sebagai pentingnya produk untuk individu dan konsep diri individu, nilai-nilai, 
dan ego. Keterlibatan seorang konsumen dalam mengambil keputusan pembelian 
akan berdampak pada kinerja suatu produk yang telah dibeli dan apabila sesuai 
dengan kebutuhan konsumen tersebut, maka konsumen akan merasa puas. 
Namun, apabila seorang konsumen kurang merasakan kepuasan terhadap produk 
yang telah dibelinya, tidak segan-segan konsumen memiliki niat untuk beralih 
yang menyebabkan munculnya perilaku beralih merek (Tjiptono, 2012) 
Perusahaan provider telekomunikasi atau operator seluler di Indonesia 
pada saat ini menunjukkan adanya perkembangan yang pesat. Indonesia 





yaitu mencapai 272 juta pengguna dengan jumlah penduduk 253 juta pada tahun 
2015. Peningkatan jumlah pelanggan Indosat Ooredo pada kuartal 1/2019 
disebutkan bahwa jumlah pelanggan Indosat pada kuartal I/2019 sebesar 96,2 juta 
pelanggan meningkat sebesar 44,6% dibandingkan dengan kuartal I/2018 yang 
sebanya 53,3 juta jiwa (https://teknologi.bisnis.com) Kondisi menjadi kesempatan 
yang luas kepada perusahaan Indosat Ooredo dalam mengembangkan usaha yang 
dilakukan. Berdasarkan latar belakang penelitian maka tujuan penelitian ini yaitu: 
1. Untuk mendeskripsikan harga, keterlibatan, kepuasan dan perpindahan merek 
(brand switching) pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota 
Malang. 
2. Untuk menganalisis harga berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna 
kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. 
3. Untuk menganalisis keterlibatan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 
pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. 
4. Untuk menganalisis harga berpengaruh terhadap perpindahan merek (brand 
switching) pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. 
5. Untuk menganalisis keterlibatan berpengaruh terhadap perpindahan merek 
(brand switching) pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota 
Malang. 
6. Untuk menganalisis harga berpengaruh terhadap perpindahan merek (brand 
switching) melalui tingkat kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke 
Telkomsel di Kota Malang. 
7. Untuk menganalisis keterlibatan berpengaruh terhadap perpindahan merek 
(brand switching) melalui tingkat kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke 
Telkomsel di Kota Malang. 
8. Untuk menganalisis kepuasan konsumen berpengaruh terhadap perpindahan 












Perilaku konsumen dapat didefiniskan sebagai cara individu di dalam 
mengambil sebuah keputusan untuk memanfaatkan sumber daya yang tersedia 
seperti waktu, uang, dan usaha untuk membeli barang-barang yang berhubungan 
dengan konsumsi, dalam hal ini mencakup apa yang mereka beli, mengapa 
mereka membeli, kapan mereka membeli, dimana mereka membeli, seberapa 
sering mereka membeli, dan seberapa sering mereka menggunakannya 
(Schiffman dan Kanuk, 2004).  Sedangkan menurut Mowen dan Minor (2001), 
perilaku konsumen didefinisikan sebagai studi tentang unit pembelian dan proses 
pertukaran yang melobatkan perolehan, konsumsi, dan pembuangan barang, jasa, 
pengalaman serta ide-ide. Dalam buku Peter dan Olson (2005:77) American 
Marketing Association mendefinisikan perilaku konsumen sebagai interaksi 
dinamis antara pengaruh dan kognisi, perilaku, dan kejadian di sekitar kita 
dimana manusia melakukan aspek pertukaran dalam hidup mereka. Menurut 
Pattinasarany (2009:169) Secara sederhana harga diartikan sebagai jumlah uang 
(satuan moneter) dan aspek lain (non moneter) yang mengandung kegunaan 
tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan suatu produk. Sedangkan arti harga 
yang lebih luas adalah sejumlah nilai yang bersedia dibayar konsumen untuk 
memenuhi permintaan suatu produk atau jasa. Harga merupakan salah satu unsur 
bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan sedangkan unsur-unsur lainnya 
menghasilkan biaya 
Keterlibatan diartikan sebagai status motivasi yang menggerakkan serta 
mengarahkan proses kognitif dan perilaku konsumen pada saat mereka membuat 
keputusan. Keterlibatan (involvement) mengacu pada persepsi konsumen tentang 
pentingnya atau relevansi personal suatu objek, kejadian, atau aktivitas. 
Konsumen yang melihat bahwa produk yang memiliki konsekuensi relevan 
secara pribadi dikatakan terlibat dengan produk dan memiliki hubungan dengan 
produk tersebut.  Konsekuensi dengan suatu produk atau merek memiliki aspek 
kognitif atau pengaruh. Secara kognitif, termasuk dalam keterlibatan adalah 





penggunaan produk. Juga termasuk dalam keterlibatan adalah pengaruh seperti 
evaluasi produk. (Peter dan Olson, 2000) 
Menurut Sumarwan (2014: 83) keterlibatan konsumen (consumer 
involvement) adalah  pribadi yang dirasakan penting dan atau minat konsumen 
terhadap perolehan, konsumsi,  dan disposisi barang, jasa, atau ide. Dengan 
semakin meningkatnya keterlibatan, konsumen  memiliki motivasi yang lebih 
besar untuk memperhatikan, memahami, dan mengelaborasi  informasi tentang 
pembelian. Kepuasan menurut Kotler (2009) diartikan sebagai tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang ia rasakan dengan 
harapannya. Pada dasarnya kepuasan dan kepuasan pelanggan atas produk akan 
berpengaruh pada pola perilaku konsumen selanjutnya. Hal ini akan ditunjukkan 
oleh pelanggan setelah terjadi proses pembelian (Kotler, 2009). Dalam teori dan 
praktik pemasaran, kepuasan pelanggan merupakan salah satu tujuan esensial 
bagi aktivitas bisnis. Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sejumlah aspek 
krusial, seperti terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatnya reputasi 
perusahaan, meningkatkan kinerja karyawan (Edvarson, et al, 2000) dalam 
Tjiptono (2006). Secara sederhana, kepuasan dapat diartikan sebagai upaya 
pemenuhan sesuatu. Namun, dalam perspektif perilaku konsumen, istilah 
kepuasan konsumen lantas menjadi sesuatu yang kompleks. Bahkan hingga kini 
belum dicapai kesepakatan mengenai konsep kepuasan pelanggan (Tjiptono, 
2006) 
Menurut Dharmmesta (1999) dalam Manuadi (2011) switching behavior 
adalah perilaku beralih yang dilakukan konsumen karena beberapa alasan 
tertentu, atau diartikan juga sebagai kerentanan konsumen untuk berpindah ke 
jasa lain. Penilaian konsumen terhadap jasa dapat timbul dari berbagai variabel, 
seperti pengalaman konsumen dengan produk sebelumnya dan pengetahuan 
konsumen tentang produk. Pengalaman konsumen dalam memakai produk dapat 
memunculkan komitmen terhadap merek produk tersebut. Pencarian merek lain 
dapat dilakukan konsumen dengan mendapatkan informasi melalui media cetak, 
media audio ataupun melalui interpersonal, dimana tujuan akhirnya adalah 






Kerangka Pikir Penelitian 
 
Kerangka pikir yang dibentuk untuk menyatakan secara jelas dan tegas 
mengenai bagaimana membangun suatu keterhubungan berkelanjutan antara 
perusahaan dalam hal ini perusahaan telekomunikasi khususnya layanan kartu 
seluler (provider) dengan konsumen. Keterhubungan yang dimaksud dilihat dari 
sudut pandang yang spesifik yaitu harga, keterlibatan konsumen yang 
berdampak pada kepuasan yang menyebabkan perilaku perpindahan merek 
(brand switching). Kerangka pikir pada penelitian ini akan digambarkan sebagai 
berikut: 
Gambar 1 








 Kerangka pikir bermula dengan adanya dukungan tinjauan pustaka serta dari 
penelitian-penelitian terdahulu. Sehubungan dengan usaha dalam memenangkan 
persaingan, perusahaan perlu mempertahankan pelanggan di samping menambah 
pelanggan baru. konsep mempertahankan pelanggan bisa dikatakan lebih rumit 
daripada menambah pelanggan baru, hal ini dikarenakan pelanggan lama yang 
merasa tidak puas dengan kinerja sebuah produk, maka pelanggan akan mencoba 
melakukan peralihan dan bahkan tidak kembali pada produk yang sudah 
membuatnya kecewa. Apakah perilaku perpindahan merek (brand switching) 
dipengaruhi oleh harga dan kepuasan terhadap suatu produk, dan apakah keterlibatan 
konsumen juga mempengaruhi perilaku perpindahan merek (brand switching), 
sehingga perlu diperoleh tinjauan pustaka yang mendukung. Selain itu dari 









merek (brand switching) perlu dikaji sehingga diperoleh data empiris tentang 




Berdasarkan tujuan, penelitian ini dikategorikan sebagai explanatory 
research, yaitu penelitian yang menjelaskan dan mempertegas hubungan kausal 
antara variabel-variabel penelitian melalui pengujian hipotesis (Ferdinand, 
2006:67). Populasi sasaran penelitian ini adalah masyarakat Kota Malang 
pengguna layanan kartu seluler Indosat ke Telkomsel namun pernah melakukan 
perpindahan provider (brand switching) Penelitian ini ditetapkan jumlah sampel 
sebanyak 100 responden. Sumber data dalam penelitian adalah subjek atau objek 
darimana data diperoleh. Sumber data yang diperoleh dalam penelitian ini adalah 
data primer yaitu dengan menyebarkan kuesioner. Dalam kuesioner, responden 
diminta untuk menjawab item pertanyaan terkait dengan tema penelitian, data ini 
diperoleh langsung dari responden. Definsi operasional variabel dapat disajikan 
pada tabel berikut: 
Definisi Operasional Variabel 
 




Penetapan Harga  Harga produk yang terjangkau 
Harga bersaing dengan pesaing 
Harga sesuai dengan kualitas 
Harga sesuai dengan harapan 





 Puas dengan keputusan untuk 
menggunakan provider saat ini 
Puas dengan fasililitas yang disediakan 
oleh provider yang digunakan saat ini 













Kartu seluler sudah memenuhi kebutuhan 
Menikmati menggunakan produk (kartu 
seluler) 
Tidak keberatan mengeluarkan uang 
untuk membeli layanan 
Layanan operator yang digunakan 














Tidak pernah tahu jika melakukan 
pembelian yang tepat 
Ketika membelinya, yakin akan pilihan  




Bukan masalah besar jika membuat 
kesalahan dalam memilih 
Akan sangat mengganggu jika melakkan 
pembelian yang tidak sesuai 






 Rasa penasaran konsumen/ keterlibatan 
personal dalam penggunaan kartu seluler. 











Ketersediaan informasi atas keberadaan 
kartu seluler. 
Kebaruan dan keberagaman dari 
keunggulan dari kartu seluler. 
Keamanan packaging produk. 
Harga kartu seluler bersaing 
Promosi dari kartu seluler 
 
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur 
(path analysis). Analisis Jalur dikembangkan oleh Wright (1960) sebagai metode 
untuk mempelajari pengaruh langsung dan tidak langsung diantara variabel-variabel 
penjelas dan variabel-variabel terikat. Analisis jalur adalah suatu bentuk terapan dari 
analisis multi regresi. Disini digunakan diagram jalur untuk membantu 
konseptualisasi masalah atau menguji hipotesis. Jadi secara sederhana, analisis jalur 
adalah metode analisis data multivariat dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh 
langsung dan pengaruh tidak langsung beberapa variabel eksogen (penyebab) 
terhadap variabel endogen (akibat) dengan pola rekursif dan semua variabel dapat 
diobservasi secara langsung. Rekursif artinya hubungan antar variabel adalah satu 
arah, tidak ada hubungan yang bersifat resiprokal. Jika dinyatakan A menyebabkan 
B, maka B tidak dapat menyebabkan A. Semua variabel dapat di observasi langsung 
artinya variabel yang dianalisis adalah variabel manifes. Karena sifatnya seperti itu 
maka analisis jalur, seperti dikemukakan sebelumya, disebut juga the casual models 
for directly observed variables. Dalam penelitian ini proses perhitungan analisis jalur 
dengan menggunakan program SPSS, released 21. 
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
Pengujian signifikansi parsial digunakan untuk menguji hipotesis mengenai ada 
tidaknya pengaruh variabel eksogen secara parsial terhadap variabel endogen. 
Kriteria pengujian menyatakan bahwa apabila nilai probabilitas <level of significant 





terhadap variabel endogen. Pengujian signifikansi dapat diketahui melalui ringkasan 
pada tabel berikut. 
 
Hasil Uji Siginifikansi Parsial 
 
Eksogen Endogen Koef t statistics Prob. 
Harga Kepuasan 0,805 13,420 0,000 
Keterlibatan Kepuasan 0,614 7,710 0,000 
Harga Perpindahan merek 0,345 3,633 0,000 
Keterlibatan Perpindahan merek 0,250 2,557 0,000 
Kepuasan Perpindahan merek 0,257 2,638 0,010 
Sumber : Data primer diolah, 2019 
 
Hasil Hipotesis Penelitian  
 
Berdasarkan hasil analisis jalur diatas maka diperoleh hasil hipotesis penelitian 
yang dapat dinyatakan sebagai berikut: 
1) Pengaruh harga terhadap tingkat kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke 
Telkomsel di Kota Malang 
Pengaruh variabel harga  terhadap tingkat kepuasan pengguna kartu seluler 
Indosat ke Telkomsel di Kota Malang diperoleh nilai thitung> ttabel (13,420>1,980) 
dan signifikasi 0,000< 0,05. Maka Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti ada 
pengaruh secara signifikan harga terhadap tingkat kepuasan pengguna kartu 
seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang, dengan demikian hipotesis 1 
terpenuhi. 
2) Pengaruh keterlibatan terhadap tingkat kepuasan pengguna kartu seluler Indosat 
ke Telkomsel di Kota Malang 
Pengaruh variabel keterlibatan terhadap tingkat kepuasan pengguna kartu seluler 
Indosat ke Telkomsel di Kota Malang diperoleh nilai thitung> ttabel (7,710>1,980) 
dan signifikasi 0,000< 0,05. Maka Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti ada 





kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. Dengan demikian hipotesis 
2 terpenuhi. 
3) Pengaruh harga terhadap perpindahan merek (brand switching) pengguna kartu 
seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang 
Pengaruh variabel harga terhadap perpindahan merek (brand switching) 
pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang diperoleh nilai 
thitung> ttabel (3,633>1,980) dan signifikasi 0,000< 0,05. Maka Ho ditolak dan Ha 
diterima, yang berarti ada pengaruh secara signifikan harga terhadap 
perpindahan merek (brand switching) pengguna kartu seluler Indosat ke 
Telkomsel di Kota Malang.Dengan demikian hipotesis 3 terpenuhi. 
4) Pengaruh keterlibatan terhadap perpindahan merek (brand switching) pengguna 
kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang 
Pengaruh variabel keterlibatan terhadap perpindahan merek (brand switching) 
pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang diperoleh nilai 
thitung> ttabel (2,557>1,980) dan signifikasi 0,000< 0,05. Maka Ho ditolak dan Ha 
diterima, yang berarti ada pengaruh secara signifikan keterlibatan terhadap 
perpindahan merek (brand switching) pengguna kartu seluler Indosat ke 
Telkomsel di Kota Malang.Dengan demikian hipotesis 4 terpenuhi. 
5) Pengaruh kepuasan konsumen terhadap perpindahan merek (brand switching) 
pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang 
Pengaruh variabel kepuasan konsumen terhadap perpindahan merek (brand 
switching) pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang diperoleh 
nilai thitung> ttabel (2,638>1,980) dan signifikasi 0,010< 0,05. Maka Ho ditolak dan Ha 
diterima, yang berarti ada pengaruh secara signifikan kepuasan konsumen terhadap 
perpindahan merek (brand switching) pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel 
di Kota Malang. Dengan demikian hipotesis 5 terpenuhi. Adapun gambar hasil 
analisis jalur dapat disajikan pada gambar 1 
Gambar 1 
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Berdasarkan hasil perhitungan tersebut maka pengaruh tidak langsung dapat 
diuraikan sebagai berikut: 
Pengaruh є1 (variabel lain selain X1) terhadap Z 
є1= √1 – R Square 
= √1 – 0,648 
= √0,352 
= 0,1239 atau 12,39% 
Pengaruh є2(variabel lain selain X2) terhadap Y 
є2 = √1 – R Square 
= √1 – 0,378 
= √0,622 
= 0,3868 atau 38,68% 
 
Perhitungan Koefisien Jalur 
 
Setelah dilakukan uji hipotesis, maka langkah selanjutnya adalah melakukan 
perhitungan koefisien jalur.Pengujian koefisien jalur dilakukan secara langsung 
untuk mengetahui “seberapa besar pengaruh langsung variabel independen 
berpengaruh terhadap variabel dependen”.  










1) Pengaruh langsung variabel harga terhadap tingkat kepuasan pengguna kartu 
seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang adalah sebesar 80,5%; 
2) Pengaruh langsung variabel keterlibatan terhadap tingkat kepuasan pengguna 
kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang adalah sebesar 61,4%; 
3) Pengaruh langsung variabel harga terhadap perpindahan merek (brand 
switching) pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang adalah 
sebesar 34,5%; 
4) Pengaruh langsung variabelPromosi terhadap Kredibilitas Perusahaan adalah 
sebesar 38,9%; 
5) Pengaruh langsung variabel keterlibatan terhadap perpindahan merek (brand 
switching) pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang adalah 
sebesar 25%; 
6) Pengaruh langsung kepuasan konsumen terhadap perpindahan merek (brand 
switching) pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang adalah 
sebesar 25,7%; 
b. Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect) 
1) Pengaruh secara tidak langsung variabel harga terhadap perpindahan merek 
(brand switching) melalui tingkat kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke 
Telkomsel di Kota Malang 
(0,805x 0,257) = 0,2068 atau 20,68% 
2) Pengaruh secara tidak langsung variabel keterlibatan  terhadap perpindahan 
merek (brand switching) melalui tingkat kepuasan pengguna kartu seluler 
Indosat ke Telkomsel di Kota Malang 
(0,250 x 0,25) = 0,064 atau 6,4% 
c. Total Pengaruh Langsung dan Pengaruh Tidak Langsung(Total Effect) 
1) Total Effect : Y X1 Z  Y; 0,805 + 0,2068  = 1,0118 
2) Total Effect : Y X2 Z  Y;0,250 + 0,064 = 0,314 
Adapun pengaruh secara langsung maupun secara tidak langsung disajikan 








Pengaruh Langsung maupun Tidak Langsung 
 
Eksogen Endogen Intervening 
Koefisien 
Direct Indirect Total 
Harga Kepuasan  0,805 - 0,805 




















Kepuasan 0,250 0,064 0,314 
Sumber : Data primer diolah, 2019 
 
Uji Goodness of Fit  
 
Goodness of fit Model digunakan untuk mengetahui besarnya 
keragaman variabel eksogen dalam menjelaskan keragaman variabel 
endogen, atau dengan kata lain untuk mengetahui besarnya kontribusi 
variabel eksogen terhadap variabel endogen. Goodness of fit Model dalam 
analisis Path dilakukan dengan menggunakan Koefisien Determinasi Total 
( ).Adapun hasil Goodness of fit Model yang telah diringkas dalam tabel 
berikut. 








Perpindahan merek 0,066 
 
 
Sumber : Data primer diolah, 2019 
R-square variabel kepuasan konsumen bernilai 0,648 atau 64,8%. 
Hal ini dapat menunjukkan bahwa kepuasan mampu dijelaskan oleh harga 
sebesar 64,8%, atau dengan kata lain kontribusi harga, terhadap harga 
sebesar 64,8%, sedangkan sisanya sebesar 35,2% merupakan kontribusi 
variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 
Sedangkan R-square variabel perpindahan merek bernilai 0,066 atau 
6,6%. Hal ini dapat menunjukkan bahwa perpindahan merek (brand 
switching) sebesar 6,6%, atau dengan kata lain kontribusi keterlibatan 
terhadap perpindahan merek (brand switching) melalui tingkat kepuasan 
pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang yaitu sebesar 
6,6%, sedangkan sisanya sebesar 93,4% merupakan kontribusi variabel 




1. Hasil analisis harga, keterlibatan, kepuasan dan perpindahan merek 
(brand switching) pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota 
Malang. 
Hasil analisis harga menunjukkan bahwa menurut responden masuk 
dalam karegori baik. Kategori baik menunjukkan bahwa selama ini 
responden menyatakan bahwa harga produk yang terjangkau, harga yang 
ditetapkan bersaing dengan pesaing, harga sesuai dengan kualitas, harga 
sesuai dengan harapan dan kebijakan harga, misal potongan harga/ diskon 
mendukung dalam proses melakukan perpindahan merek. Kondisi yang baik 
tersebut jiuga diartikan bahwa selama ini responden mempertimbangkan 





Berdasatkan hasil analisis dapat diketahui bahwa keterlibatan 
konsumen masuk dalam kategori baik. Hasil yang baik menunjukkan bahwa 
selama responden menyatakan bahwa kartu seluler sudah memenuhi 
kebutuhan sehingga dapat menikmati menggunakan produk (kartu seluler), 
responden tidak keberatan mengeluarkan uang untuk membeli layanan dan 
merasakan bahwa layanan operator yang digunakan sekarang lebih baik 
daripada operator yang lain. Layanan operator yang digunakan sekarang 
lebih baik daripada operator yang lain dan merasakan penting dengan 
adanya layanan operator yang digunakan. Selain itu responden juga merasa 
penting dengan adanya layanan operator yang digunakan, merasakan 
berharga dengan adanya layanan operator yang digunakan dan responden 
merasakan berharga dengan adanya layanan operator yang digunakan. 
Kepuasan responden masuk dalam kateogori tinggi, hasil tinggi 
dapat diartikan bahwa puas dengan keputusan untuk menggunakan provider 
saat ini, puas dengan fasililitas yang disediakan oleh provider yang 
digunakan saat ini, merasakan provider yang digunakan saat ini sudah 
memenuhi kebutuhan, merasa puas dengan layanan purna jual setelah 
menggunakan provider. Hasil analisis menunjukkan bahwa responden 
merasakan bahwa selama ini merasakan adanya kepuasan dengan 
menggunakan produk yang digunakan saat ini. 
Hasil analisis perpindahan merek (brand switching) pengguna kartu 
seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang menunjukkan bahwa selama 
ini masuk dalam kategori tinggi. Hasil tinggi menunjukkan bahwa 
responden merasa penasaran adanya keterlibatan personal dalam 
penggunaan kartu seluler, merasa penasaran adanya keterlibatan personal 
dalam penggunaan kartu seluler, merasa adanya kebaruan dan keberagaman 
dari keunggulan dari kartu seluler, merasa adanya keamanan packaging 
produk dan merasa adanya harga kartu seluler bersaing dan merasa promosi 
dari kartu seluler memberikan informasi yang benar terkait dengan produk. 
2. Pengaruh harga terhadap tingkat kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke 





Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa harga berpengaruh 
signifikan terhadap tingkat kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke 
Telkomsel di Kota Malang. Hasil analisis dapat diartikan bahwa harga yang 
ditetapkan mempengaruhi kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke 
Telkomsel di Kota Malang. Hasil analisis menunjukkan bahwa kebijakan 
harga atau suatu nilai dapat mempengaruhi pola pikir manusia, 
mempertimbangkan aktifitasnya dengan menggunakan logika termasuk 
dalam mempertimbangkan kebutuhannya sebagai pelanggan suatu produk. 
Dengan demikian, maka diduga terdapat hubungan positif antara harga 
dengan kepuasan pelanggan. Artinya, bahwa semakin tinggi kelayakan 
tingkat harga, maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan, sebaliknya, 
semakin rendah harga, semakin rendah pula kepuasan pelanggan. Menurut 
Churchill et.al (1982) dalam Shukla,P. (2004) berpendapat bahwa harga 
memiliki efek langsung terhadap kepuasan. 
3. Pengaruh keterlibatan terhadap tingkat kepuasan pengguna kartu seluler 
Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. 
Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa keterlibatan 
berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan pengguna kartu seluler 
Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. Hasil analisis menunjukkan bahwa 
semakin meningkatnya keterlibatan maka tingkat kepuasan pengguna kartu 
seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang akan mengalami peningkatan. 
Hasil analisis menunjukkan bahwa secara kognitif, termasuk dalam 
keterlibatan adalah pengetahuan arti-akhir tentang konsekuensi penting yang 
disebabkan oleh penggunaan produk. Juga termasuk dalam keterlibatan 
adalah pengaruh seperti evaluasi produk. (Peter dan Olson, 2006). Jika 
keterlibatan suatu produk tinggi, seseorang akan mengalami tanggapan 
pengaruh yang lebih kuat seperti emosi dan perasaan yang kuat. Walaupun 
pemasar sering memandang keterlibatan produk konsumen hanya tinggi 
atau rendah, namun keterlibatan sebenarnya dapat berkisar dari tingkat 
rendah (sedikit atau tidak ada relevansi) ke moderat (ada relevansi yang 





4. Pengaruh harga terhadap perpindahan merek (brand switching) pengguna 
kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. 
Hasil analisis dapat diketahui bahwa harga berpengaruh signifikan 
terhadap perpindahan merek (brand switching) pengguna kartu seluler 
Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. Hasil analisis menunjukkan bahwa 
semakin meningkatnya harga maka perpindahan merek (brand switching) 
pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang akan 
mengalami peningkatan. Kepuasan menurut Kotler (2009) diartikan sebagai 
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang ia 
rasakan dengan harapannya. Dalam teori dan praktik pemasaran, kepuasan 
pelanggan merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis. 
Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti 
terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatnya reputasi perusahaan, 
meningkatkan kinerja karyawan (Edvarson, et al, 2000). Hasil penelitian ini 
mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ricky Ramadhan 
(2016) yang menunjukkan bahwa harga berpengaruh terhadap perpindahan 
merek (brand switching) 
5. Pengaruh keterlibatan terhadap perpindahan merek (brand switching) 
pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. 
Hasil analisis dapat diketahui bahwa keterlibatanm berpengaruh 
signifikan terhadap perpindahan merek (brand switching) pengguna kartu 
seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. Hasil analisis menunjukkan 
bahwa adanya keterlibatan konsumen maka perpindahan merek (brand 
switching) pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang akan 
mengalami peningkatan. Keterlibatan (involvement) mengacu pada persepsi 
konsumen tentang pentingnya atau relevansi personal suatu objek, kejadian, 
atau aktivitas. Konsumen yang melihat bahwa produk yang memiliki 
konsekuensi relevan secara pribadi dikatakan terlibat dengan produk dan 
memiliki hubungan dengan produk tersebut (Peter dan Olson, 1996). 
Keterlibatan sering dikonseptualisasikan sebagai relevansi pribadi yang 





diterapkan pada keputusan pembelian, kategori produk, merek, atau 
komunikasi pemasaran. 
6. Pengaruh harga terhadap perpindahan merek (brand switching) melalui 
tingkat kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota 
Malang. 
Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa harga berpengaruh 
signifikan terhadap perpindahan merek (brand switching) melalui tingkat 
kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. 
Artinya bahwa dengan adanya peningkatan kepuasan pengguna kartu seluler 
Indosat ke Telkomsel di Kota Malang maka mendukung pengaruh harga 
terhadap perpindahan merek (brand switching). Kepuasan menurut Kotler 
(2009) diartikan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 
kinerja (hasil) yang ia rasakan dengan harapannya. Dalam teori dan praktik 
pemasaran, kepuasan pelanggan merupakan salah satu tujuan esensial bagi 
aktivitas bisnis. Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sejumlah aspek 
krusial, seperti terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatnya reputasi 
perusahaan, meningkatkan kinerja karyawan (Edvarson, et al, 2000). Pada 
dasarnya kepuasan dan kepuasan pelanggan atas produk akan berpengaruh 
pada pola perilaku konsumen selanjutnya. 
7. Pengaruh keterlibatan terhadap perpindahan merek (brand switching) melalui 
tingkat kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota 
Malang. 
Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa keterlibatan 
berpengaruh signifikan terhadap perpindahan merek (brand switching) 
melalui tingkat kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di 
Kota Malang. Artinya bahwa dengan adanya peningkatan kepuasan pengguna 
kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang maka mendukung 
pengaruh keterlibatan terhadap perpindahan merek (brand switching). 
Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan konsumen 
Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti 
terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatnya reputasi perusahaan, 





(2006). Secara sederhana, kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan 
sesuatu. Namun, dalam perspektif perilaku konsumen, istilah kepuasan 
konsumen lantas menjadi sesuatu yang kompleks. Bahkan hingga kini belum 
dicapai kesepakatan mengenai konsep kepuasan pelanggan (Tjiptono, 2006). 
8. Pengaruh kepuasan konsumen terhadap perpindahan merek (brand switching) 
pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. 
Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa kepuasan 
konsumen berpengaruh signifikan terhadap perpindahan merek (brand 
switching) kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. Artinya bahwa 
dengan meningkatnya kepuasan konsumen maka mendukung perpindahan 
merek (brand switching) pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di 
Kota Malang. Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu yang 
dilakukan oleh Fagumi (2016) yang menunjukkan bahwa kepuasan konsumen 
berpengaruh terhadap perpindahan merek (brand switching) 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan maka 
kesimpulan hasil penelitian dapat diuraikan sebagai berikut: 
1. Hasil analisis harga menunjukkan bahwa menurut responden masuk 
dalam karegori baik dan keterlibatan konsumen masuk dalam kategori 
baik. Berdasarkan hasil analisi juga dapat diketahui bahwa kepuasan 
responden masuk dalam kateogori tinggi, hasil tinggi dapat diartikan 
bahwa puas dengan keputusan untuk menggunakan provider saat ini, puas 
dengan fasililitas yang disediakan oleh provider yang digunakan saat ini, 
merasakan provider yang digunakan saat ini sudah memenuhi kebutuhan, 
merasa puas dengan layanan purna jual setelah menggunakan provider. 
Perpindahan merek (brand switching) pengguna kartu seluler Indosat ke 
Telkomsel di Kota Malang menunjukkan bahwa selama ini masuk dalam 
kategori tinggi. Hasil tinggi menunjukkan bahwa responden merasa 





merasa penasaran adanya keterlibatan personal dalam penggunaan kartu 
seluler, merasa adanya kebaruan dan keberagaman dari keunggulan dari 
kartu seluler, merasa adanya keamanan packaging produk dan merasa 
adanya harga kartu seluler bersaing dan merasa promosi dari kartu seluler 
memberikan informasi yang benar terkait dengan produk. 
2. Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa harga berpengaruh 
signifikan terhadap tingkat kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke 
Telkomsel di Kota Malang. Hasil analisis dapat diartikan bahwa harga yang 
ditetapkan mempengaruhi kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke 
Telkomsel di Kota Malang. 
3. Hasil analisis dapat diketahui bahwa keterlibatan berpengaruh signifikan 
terhadap tingkat kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di 
Kota Malang. Hasil analisis menunjukkan bahwa semakin meningkatnya 
keterlibatan maka tingkat kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke 
Telkomsel di Kota Malang akan mengalami peningkatan.  
4. Dari hasil analisis dapat diketahui bahwa harga berpengaruh signifikan 
terhadap perpindahan merek (brand switching) pengguna kartu seluler 
Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. Hasil analisis menunjukkan bahwa 
semakin meningkatnya harga maka perpindahan merek (brand switching) 
pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang akan 
mengalami peningkatan.  
5. Hasil analisis dapat diketahui bahwa keterlibatanm berpengaruh signifikan 
terhadap perpindahan merek (brand switching) pengguna kartu seluler 
Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. Hasil analisis menunjukkan bahwa 
adanya keterlibatan konsumen maka perpindahan merek (brand switching) 
pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang akan 
mengalami peningkatan. 
6. Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa harga berpengaruh 
signifikan terhadap perpindahan merek (brand switching) melalui tingkat 
kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. 





Indosat ke Telkomsel di Kota Malang maka mendukung pengaruh harga 
terhadap perpindahan merek (brand switching). 
7. Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa keterlibatan berpengaruh 
signifikan terhadap perpindahan merek (brand switching) melalui tingkat 
kepuasan pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. 
Artinya bahwa dengan adanya peningkatan kepuasan pengguna kartu seluler 
Indosat ke Telkomsel di Kota Malang maka mendukung pengaruh 
keterlibatan terhadap perpindahan merek (brand switching).  
8. Hasil analisis dapat diketahui bahwa kepuasan konsumen berpengaruh 
signifikan terhadap perpindahan merek (brand switching) kartu seluler 
Indosat ke Telkomsel di Kota Malang. Artinya bahwa dengan meningkatnya 
kepuasan konsumen maka mendukung perpindahan merek (brand 
switching) pengguna kartu seluler Indosat ke Telkomsel di Kota Malang 
 
Saran 
Berdasarkan kesimpulan hasil penelitian ini diharapkan akan diatasi oleh 
peneliti berikutnya dan dapat menjadi acuan perbaikan pada penelitian sejenis di 
masa yang akan datang. Saran-saran yang dapat disampaikan kepada penelitian 
selanjutnya, antara lain:  
1. Diharapkan perusahaan untuk memberikan dukungan untuk menciptakan 
kepuasan konsumen terhadap produk sehingga konsumen akan tetap 
menggunakan produk dalam mendukung aktivitas komunikasi yang 
dilakukan. 
2. Dalam mendukung agar konsumen selalu menggunakan produk maka 
diharapkan perusahaan dalam menetapkan harga selalu memperhatikan 
kemampuan daya beli dan kondisi persaingan yang terjadi sehingga 
konsumen memiliki kenyakinan atas produk yang digunakan. 
3. Guna menghindari perpindahan merek karena banyaknya konsumen yang 
melakukan pencarian variasi (variety seeking), perusahaan harus terus 
menerus melakukan inovasi terhadap keunggulan produk yang ditawarkan, 
karena teknologi selalu berkembang dan tuntutan konsumen yang semakin 





memiliki keinginan untuk mencari variasi produk  sehingga upaya ini 
dilakukan agar perpindahan merek tidak dilakukan oleh konsumen.  
4. Bagi peneliti selajutnya 
Bagi peneliti lain yang berminat untuk melanjutkan penelitian ini diharapkan 
untuk menggunakan variabel lain yang berpengaruh terhadap perpindahan 
merek (brand switching) dan diharapkan untuk menambah jumlah sampel 
penelitian serta menggunakan alat analisis data yang berbeda sehingga 












Yth. Bapak/Ibu/Sdr. Responden 
 
Dengan Hormat, 
Dalam rangka melaksanakan kegiatan penelitian untuk penyelesaian tesis, saya selaku mahasiswa 
Pascasarjana Universitas Muhammdiyah Malang mengharapkan kesediaan Saudara untuk mengisi 
kuesioner berikut ini sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. 
 
Adapun judul penelitian ini adalah ”  Pengaruh Harga, Kepuasan Konsumen dan Tingkat 
Keterlibatan pada Perilaku Perpindahan Merek (Brand Switching) (Studi Pada Konsumen 
Yang Melakukan Perpindahan Merek Dari Kartu Seluler Indosat ke Telkomsel di Kota 
Malang)”. Kuesioner ini hanya ditujukan untuk keperluan penelitian, oleh sebab itu jawaban yang 
Saudara berikan dijamin kerahasiaannya dan diharapkan rekan-rekan mengisi kuesioner ini dengan 
lengkap. 
 









1. Nama   : …………………………………….. 
2. Jenis Kelamin :  L  P 
3. Usia   : …………………………………….. 
   
Untuk pertanyaan berikut, lingkari alternatif jawaban Saudara pada pilihan berikut.  
4. Status Prkawinan                :  
          a.  Menikah         
          b.  Belum Menikah 
5. Pekerjaan   : 
a. Belum bekerja  
b. Wirausaha    e. Karyawan BUMN 
c. Karyawan part time  f. PNS 
a. Karyawan swasta   g.Lain-lain: ……………...(sebutkan) 
5. Tingkat Pendidikan    : 
d. SD 
e. SMP               e. S1 
f. SMA / SMK              f. S2 
b. D III               g.Lain-lain: …………...(sebutkan) 
 
4. Pendapatan (apabila sudah bekerja) /uang saku (apabila belum bekerja) per bulan: 
a. < Rp 1.000.000 
b. Rp 1.000.000 – Rp 1.999.999 d. Rp 3.000.000 – Rp 3.999.999 
c. Rp 2.000.000 – Rp 2.999.999 e. > Rp 4.000.000 
 
5. Penggunaan pulsa prabayar atau tagihan bulanan (pascabayar) handphone  
a. < Rp 25.000 
b. Rp 25.000 – Rp 50.000  d. Rp 75.000 – Rp 100.000 
c. Rp 50.000 – Rp 75.000  e. > Rp 100.000, sebutkan ……………. 
 
 






No. Pertanyataan STS TS CS S SS 
1 Menurut saudara harga produk 
terjangkau 
     
2 Menurut saudara harga yang 
ditetapkan mampu bersaing dengan 
produk pesaing 
     
3 Menurut saudara harga sesuai dengan 
kualitas 
     
4 Menurut saudara harga sesuai dengan 
harapan. 
     
5. Menurut saudara kebijakan harga, misal 
potongan harga/ diskon menjadi 
pertimbangan dalam pembelian 
produk. 
     
 
B. Variabel Keterlibatan  
No. Pertanyataan STS TS CS S SS 
1 Menurut saudara kartu seluler sudah 
memenuhi kebutuhan 
     
2 Suadara dapat menikmati 
menggunakan produk (kartu seluler) 
     
3 Saudara tidak keberatan mengeluarkan 
uang untuk membeli layanan 
     
4 Saudara merasakan layanan operator 
yang digunakan sekarang lebih baik 
daripada operator yang lain 
     
5 Saudara merasakan penting dengan 
adanya layanan operator yang 
digunakan. 





6 Saudara merasakan berharga dengan 
adanya layanan operator yang 
digunakan. 
     
7 Menurut saudara layanan operator 
yang digunakan sangat dibutuhkan. 
     
8 Menurut saudara layanan operator lain 
tidak dibutuhkan 
     
9 Menurut saudara layanan operator lain 
tidak relevan  
     
10 Menurut saudara layanan operator lain 
sederhana 
     
11 Saudara tidak pernah tahu jika 
melakukan pembelian yang tepat 
     
12 Ketika menggunakan layanan operator 
saudara merasa yakin akan pilihan  
     
13 Saudara merasa bingung dalam memilih 
layanan operator. 
     
14 Saudara merasa bahwa bukan masalah 
besar jika membuat kesalahan dalam 
memilih. 
     
15 Saudara akan sangat mengganggu jika 
melakkan pembelian yang tidak sesuai 
     
16 Saudara merasakan apabila terdapat 
pilihan yang buruk tidak akan 
mengganggu 












C. Variabel Kepuasan  
No. Pertanyataan STS TS CS S SS 
1 Saudara puas dengan keputusan untuk 
menggunakan provider saat ini 
     
2 Saudara merasa puas dengan fasililitas 
yang disediakan oleh provider yang 
digunakan saat ini 
     
3 Saudara merasakan provider yang 
digunakan saat ini sudah memenuhi 
kebutuhan 
     
4 Saudara merasa puas dengan layanan 
purna jual setelah menggunakan 
provider. 








D. Variabel Perilaku Perpindahan Merek (Brand Switching)  
No. Pertanyataan STS TS CS S SS 
1 Saudara merasa penasaran adanya 
keterlibatan personal dalam 
penggunaan kartu seluler. 
     
2 Saudara merasa terjadinya persaingan 
yang tinggi pada kartu seluler 
     
3 Saudara merasa adanya ketersediaan 
informasi atas keberadaan kartu 
seluler. 
     
4 Saudara merasa adanya kebaruan dan 
keberagaman dari keunggulan dari 
kartu seluler. 
     
5 Saudara merasa adanya keamanan 
packaging produk. 
     
6 Saudara merasa adanya harga kartu 
seluler bersaing 
     
7 Menurut saudara promosi dari kartu 
seluler memberikan informasi yang 
benar terkait dengan produk. 















No. X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1 X2.1 X2.2 X2.3 
1 4 4 4 4 4 20 4 4 4 
2 4 3 4 4 4 19 4 3 4 
3 4 4 5 5 4 22 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 
5 4 4 4 4 4 20 4 4 4 
6 3 3 4 3 3 16 3 3 4 
7 4 4 4 4 3 19 4 4 4 
8 4 4 4 4 4 20 4 4 4 
9 3 3 4 3 4 17 3 3 4 
10 4 3 4 4 4 19 4 3 4 
11 4 4 3 4 4 19 4 4 3 
12 4 3 3 4 3 17 4 3 3 
13 5 4 5 5 4 23 5 4 5 
14 3 4 3 4 3 17 3 4 3 
15 3 3 4 4 4 18 3 3 4 
16 4 3 3 4 5 19 4 3 3 
17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 
18 4 5 5 4 4 22 4 5 5 
19 3 4 3 3 4 17 3 4 3 
20 4 5 4 4 4 21 4 5 4 
21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 
22 3 3 3 3 4 16 3 3 4 
23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 
24 3 3 4 4 3 17 3 3 4 
25 4 4 4 4 4 20 4 4 4 
26 3 3 4 4 4 18 3 3 4 
27 4 4 5 4 4 21 4 4 5 
28 4 4 4 4 5 21 4 4 5 
29 3 3 4 4 3 17 3 3 3 
30 4 3 3 5 4 19 4 3 3 
31 4 4 4 4 4 20 4 4 4 
32 4 3 4 4 4 19 4 3 4 
33 4 4 5 5 4 22 4 4 5 
34 4 4 4 4 4 20 4 4 4 
35 4 4 4 4 4 20 4 4 4 
36 3 3 4 3 3 16 3 3 4 
37 4 4 4 4 3 19 4 4 4 
38 4 4 4 4 4 20 4 4 4 
39 3 3 4 3 4 17 3 3 4 
40 4 3 4 4 4 19 4 3 4 
41 4 4 3 4 4 19 4 4 3 
42 4 3 3 4 3 17 4 3 3 
43 5 4 5 5 4 23 5 4 5 
44 3 4 3 4 3 17 3 4 3 
45 3 3 4 4 4 18 3 3 4 
46 4 3 3 4 5 19 4 3 3 
47 4 4 4 4 4 20 4 4 4 





49 3 4 3 3 4 17 3 4 3 
50 4 5 4 4 4 21 4 5 4 
51 4 4 4 4 4 20 4 4 4 





53 4 4 4 4 4 20 4 4 4 
54 3 3 4 4 3 17 3 3 4 
55 4 4 4 4 4 20 4 4 4 
56 3 3 4 4 4 18 3 3 4 
57 4 4 5 4 4 21 4 4 5 
58 4 4 4 4 5 21 4 4 5 
59 3 3 4 4 3 17 3 3 3 
60 4 3 3 5 4 19 4 3 3 
61 4 4 4 4 3 19 4 3 3 
62 4 3 4 3 4 18 3 4 4 
63 5 4 4 4 4 21 4 3 3 
64 5 4 5 5 5 24 5 5 5 
65 4 3 3 3 4 17 4 3 3 
66 5 4 4 4 4 21 5 5 5 
67 4 3 4 4 3 18 3 3 4 
68 5 3 4 4 4 20 4 4 4 
69 4 3 3 4 4 18 4 3 3 
70 5 4 4 4 5 22 3 4 4 
71 4 4 5 5 4 22 4 4 3 
72 4 3 4 4 4 19 4 4 4 
73 4 4 4 3 4 19 3 4 4 
74 4 4 3 3 4 18 4 4 4 
75 4 3 3 4 5 19 4 5 4 
76 4 3 4 4 4 19 4 4 3 
77 3 4 3 4 4 18 4 4 4 
78 4 4 4 4 5 21 4 4 3 
79 4 3 3 4 4 18 3 3 4 
80 4 3 4 4 4 19 3 4 3 
81 3 4 3 4 4 18 3 4 4 
82 4 3 4 3 5 19 4 4 4 
83 4 4 4 5 4 21 4 4 5 
84 4 3 3 4 4 18 4 3 4 
85 4 4 4 4 4 20 3 4 4 
86 3 4 3 4 4 18 4 4 4 
87 4 3 4 4 5 20 4 4 4 
88 4 4 4 4 5 21 4 3 4 
89 3 3 3 3 4 16 3 3 4 
90 4 4 4 4 3 19 4 4 3 
91 4 4 4 4 3 19 4 3 3 
92 4 3 4 3 4 18 3 4 4 
93 5 4 4 4 4 21 4 3 3 
94 5 4 5 5 5 24 5 5 5 
95 4 3 3 3 4 17 4 3 3 
96 5 4 4 4 4 21 5 5 5 
97 4 3 4 4 3 18 3 3 4 
98 5 3 4 4 4 20 4 4 4 
99 4 3 3 4 4 18 4 3 3 





X2.4 X2 Z1.1 Z1.2 Z1.3 Z1.4 Z1.5 Z1.6 Z1.7 Z1.8 
4 16 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 15 4 3 4 4 4 4 3 4 
5 18 4 4 5 5 4 4 4 5 
4 16 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 16 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 13 3 3 4 3 3 3 3 4 
4 16 4 4 4 4 3 4 4 4 
4 16 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 13 3 3 4 3 4 3 3 4 
4 15 4 3 4 4 4 4 3 4 
4 15 4 4 3 4 4 4 4 3 
4 14 4 3 3 4 3 4 3 3 
5 19 5 4 5 5 4 5 4 5 
4 14 3 4 3 4 3 3 4 3 
4 14 3 3 4 4 4 3 3 4 
4 14 4 3 3 4 5 4 3 3 
4 16 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 18 4 5 5 4 4 4 5 5 
3 13 3 4 3 3 4 3 4 3 
4 17 4 5 4 4 4 4 5 4 
4 16 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 13 3 3 3 3 4 3 3 4 
4 16 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 14 3 3 4 4 3 3 3 4 
4 16 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 14 3 3 4 4 4 3 3 4 
4 17 4 4 5 4 4 4 4 5 
4 17 4 4 4 4 5 4 4 5 
4 13 3 3 4 4 3 3 3 3 
5 15 4 3 3 5 4 4 3 3 
4 16 4 4 4 4 3 4 3 3 
4 15 4 3 4 3 4 3 4 4 
5 18 5 4 4 4 4 4 3 3 
4 16 5 4 5 5 5 5 5 5 
4 16 4 3 3 3 4 4 3 3 
3 13 5 4 4 4 4 5 5 5 
4 16 4 3 4 4 3 3 3 4 
4 16 5 3 4 4 4 4 4 4 
3 13 4 3 3 4 4 4 3 3 
4 15 5 4 4 4 5 3 4 4 
4 15 4 4 5 5 4 4 4 3 
4 14 4 3 4 4 4 4 4 4 
5 19 4 4 4 3 4 3 4 4 
4 14 4 4 3 3 4 4 4 4 
4 14 4 3 3 4 5 4 5 4 
4 14 4 3 4 4 4 4 4 3 
4 16 3 4 3 4 4 4 4 4 





3 13 4 3 3 4 4 3 3 4 
4 17 4 3 4 4 4 3 4 3 
4 16 3 4 3 4 4 3 4 4 





4 16 4 4 4 5 4 4 4 5 
4 14 4 3 3 4 4 4 3 4 
4 16 4 4 4 4 4 3 4 4 
4 14 3 4 3 4 4 4 4 4 
4 17 4 3 4 4 5 4 4 4 
4 17 4 4 4 4 5 4 3 4 
4 13 3 3 3 3 4 3 3 4 
5 15 4 4 4 4 3 4 4 3 
4 14 4 4 4 4 3 4 3 3 
3 14 4 3 4 3 4 3 4 4 
4 14 5 4 4 4 4 4 3 3 
5 20 5 4 5 5 5 5 5 5 
3 13 4 3 3 3 4 4 3 3 
5 20 5 4 4 4 4 5 5 5 
3 13 4 3 4 4 3 3 3 4 
4 16 5 3 4 4 4 4 4 4 
4 14 4 3 3 4 4 4 3 3 
4 15 5 4 4 4 5 3 4 4 
5 16 4 4 5 5 4 4 4 3 
4 16 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 15 4 4 4 3 4 3 4 4 
3 15 4 4 3 3 4 4 4 4 
5 18 4 3 3 4 5 4 5 4 
4 15 4 3 4 4 4 4 4 3 
4 16 3 4 3 4 4 4 4 4 
3 14 4 4 4 4 5 4 4 3 
4 14 4 3 3 4 4 3 3 4 
3 13 4 3 4 4 4 3 4 3 
4 15 3 4 3 4 4 3 4 4 
4 16 4 3 4 3 5 4 4 4 
4 17 4 4 4 5 4 4 4 5 
4 15 4 3 3 4 4 4 3 4 
3 14 4 4 4 4 4 3 4 4 
4 16 3 4 3 4 4 4 4 4 
3 15 4 3 4 4 5 4 4 4 
4 15 4 4 4 4 5 4 3 4 
4 14 3 3 3 3 4 3 3 4 
4 15 4 4 4 4 3 4 4 3 
4 14 4 4 4 4 5 2 4 4 
3 14 4 3 4 4 4 3 4 4 
4 14 3 4 3 2 4 4 3 2 
5 20 4 5 4 4 4 5 4 4 
3 13 4 2 4 4 5 5 4 5 
5 20 5 4 5 5 5 4 5 5 
3 13 4 4 4 5 4 4 4 4 
4 16 4 4 4 2 3 2 4 5 
4 14 4 4 4 4 4 4 4 4 





Z1.9 Z1.10 Z1.11 Z1.12 Z1.13 Z1.14 Z1.15 Z1.16 Z Y1.1 
4 4 3 4 4 3 4 4 62 4 
4 4 5 4 3 4 3 3 60 4 
5 4 5 5 4 4 4 4 70 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 63 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 64 4 
3 3 3 4 3 4 3 3 52 3 
4 3 4 4 4 4 4 4 62 4 
4 4 4 5 4 4 4 4 65 4 
3 4 4 3 3 3 4 3 54 3 
4 4 3 4 3 4 4 3 59 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 61 4 
4 3 4 5 3 4 3 3 56 4 
5 4 5 5 4 5 4 4 73 5 
4 3 5 4 3 4 4 4 58 3 
4 4 4 4 4 3 3 3 57 3 
4 5 4 4 3 4 4 4 61 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 64 4 
4 4 5 5 5 4 4 4 71 4 
3 4 4 3 4 3 3 3 54 3 
4 4 4 3 4 4 4 4 65 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 64 4 
3 4 3 4 3 3 4 3 53 3 
4 4 3 4 4 4 4 4 63 4 
4 3 4 4 3 3 4 4 56 3 
4 4 4 3 4 4 4 4 63 4 
4 4 4 4 3 4 3 3 57 3 
4 4 4 4 4 3 4 4 65 4 
4 5 5 5 4 4 4 5 70 4 
4 3 3 3 3 4 3 4 53 3 
5 4 4 4 4 4 4 4 62 4 
4 4 3 3 3 3 4 4 57 5 
3 4 4 4 4 4 3 3 58 4 
4 4 4 4 4 5 4 5 65 4 
5 5 5 5 5 4 5 5 78 3 
3 3 4 3 3 3 4 3 53 3 
5 4 4 4 3 5 4 4 69 4 
3 3 3 4 3 3 3 3 53 3 
4 3 5 5 5 4 4 3 65 4 
4 4 4 4 3 4 4 4 59 3 
4 4 4 3 3 3 4 4 62 4 
5 4 5 4 4 5 4 4 68 3 
4 4 4 5 4 4 4 4 64 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 62 4 
3 3 4 4 4 3 4 4 59 3 
5 4 3 4 4 3 4 5 64 4 
4 3 4 4 3 4 3 4 59 3 
4 4 3 4 5 4 4 4 62 4 





4 5 4 4 4 3 4 4 60 3 
3 4 4 3 3 4 3 3 56 4 
4 4 3 4 4 4 3 4 59 4 





4 4 3 3 3 4 5 4 64 3 
4 3 4 4 4 5 3 4 60 4 
3 4 5 4 4 3 4 4 62 4 
4 4 4 4 4 4 3 4 61 5 
3 4 3 3 4 4 3 5 61 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 64 4 
4 3 3 3 3 3 3 3 51 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 61 3 
4 4 3 3 3 3 4 4 57 4 
3 4 4 4 4 4 3 3 58 5 
4 4 4 4 4 5 4 5 65 4 
5 5 5 5 5 4 5 5 78 4 
3 3 4 3 3 3 4 3 53 4 
5 4 4 4 3 5 4 4 69 4 
3 3 3 4 3 3 3 3 53 4 
4 3 5 5 5 4 4 3 65 3 
4 4 4 4 3 4 4 4 59 4 
4 4 4 3 3 3 4 4 62 3 
5 4 5 4 4 5 4 4 68 4 
4 4 4 5 4 4 4 4 64 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 62 3 
3 3 4 4 4 3 4 4 59 4 
5 4 3 4 4 3 4 5 64 4 
4 3 4 4 3 4 3 4 59 4 
4 4 3 4 5 4 4 4 62 3 
3 4 4 3 3 4 4 5 62 4 
4 5 4 4 4 3 4 4 60 3 
3 4 4 3 3 4 3 3 56 4 
4 4 3 4 4 4 3 4 59 4 
4 4 3 4 4 4 3 5 62 4 
4 4 3 3 3 4 5 4 64 3 
4 3 4 4 4 5 3 4 60 4 
3 4 5 4 4 3 4 4 62 3 
4 4 4 4 4 4 3 4 61 4 
3 4 3 3 4 4 3 5 61 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 64 4 
4 3 3 3 3 3 3 3 51 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 61 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 63 4 
4 3 5 4 5 4 3 4 62 4 
3 3 4 3 3 5 3 3 52 5 
4 4 5 4 4 4 4 5 68 4 
4 4 4 3 4 5 4 4 65 3 
5 5 4 4 5 5 5 4 75 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 65 4 
4 2 5 4 5 4 4 5 61 4 
3 4 4 4 4 4 4 4 63 3 





Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y 
4 4 4 4 4 4 28 
3 4 4 4 4 3 26 
4 5 5 4 4 4 30 
4 4 4 4 4 4 28 
4 4 4 4 4 4 28 
3 4 3 3 3 3 22 
4 4 4 3 4 4 27 
4 4 4 4 4 4 28 
3 4 3 4 3 3 23 
3 4 4 4 4 3 26 
4 3 4 4 4 4 27 
3 3 4 3 4 3 24 
4 5 5 4 5 4 32 
4 3 4 3 3 4 24 
3 4 4 4 3 3 24 
3 3 4 5 4 3 26 
4 4 4 4 4 4 28 
5 5 4 4 4 5 31 
4 3 3 4 3 4 24 
5 4 4 4 4 5 30 
4 4 4 4 4 4 28 
3 3 3 4 3 3 22 
4 4 4 4 4 4 28 
3 4 4 3 3 3 23 
4 4 4 4 4 4 28 
3 4 4 4 3 3 24 
4 5 4 4 4 4 29 
4 4 4 5 4 4 29 
3 4 4 3 3 3 23 
3 3 5 4 4 3 26 
5 4 4 4 3 5 30 
4 4 4 4 4 4 28 
3 4 3 4 4 4 26 
3 4 4 4 4 3 25 
4 5 4 5 4 5 30 
4 4 4 4 3 4 27 
4 4 4 4 4 4 27 
4 5 4 4 3 3 27 
4 4 3 3 4 4 25 
4 4 3 4 3 3 25 
4 4 3 4 4 4 26 
3 5 4 4 4 4 28 
5 4 4 4 5 4 30 
4 4 4 3 4 4 26 
4 4 3 4 4 3 26 
4 4 4 4 4 4 27 
4 5 4 4 4 3 28 





3 4 3 3 4 4 24 
4 3 4 4 3 4 26 
4 5 2 4 4 4 27 





2 4 4 3 2 3 21 
4 4 5 4 4 4 29 
4 5 5 4 5 4 31 
5 5 4 5 5 5 34 
5 4 4 4 4 4 29 
2 3 2 4 5 4 24 
4 4 4 4 4 3 27 
3 3 3 3 5 4 24 
4 5 4 4 4 5 30 
4 4 4 4 2 4 27 
4 4 4 4 4 5 29 
4 3 4 4 4 4 27 
4 3 4 5 5 5 30 
3 4 3 4 4 4 26 
5 4 4 4 4 4 29 
3 4 4 5 5 3 27 
4 3 4 4 4 5 28 
3 4 3 3 4 4 24 
4 4 3 4 3 4 26 
4 4 3 5 3 4 27 
3 4 5 4 3 5 27 
4 5 3 4 4 4 28 
4 3 4 4 4 4 27 
4 4 3 4 5 4 28 
4 4 3 5 4 3 26 
4 4 4 4 5 4 29 
3 3 3 3 5 3 23 
4 3 4 4 5 4 28 
4 4 4 4 4 4 28 
5 4 3 4 4 3 27 
3 5 3 3 4 4 25 
4 4 4 5 3 4 28 
4 5 4 4 4 4 28 
5 5 5 4 3 3 29 
4 4 4 4 4 4 28 
5 4 4 5 4 4 30 
4 4 4 4 3 3 26 
3 3 3 2 4 5 23 
4 5 3 4 3 4 27 
3 3 4 4 4 3 25 
4 4 3 2 4 3 25 
4 4 4 2 5 3 26 
3 4 3 4 4 4 25 
3 3 4 4 4 3 24 
4 4 5 2 4 4 27 
5 4 4 4 3 4 28 
4 3 5 4 4 3 26 
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